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Señores miembros del Jurado: 
 
Pongo a vuestra consideración el presente trabajo de investigación titulado: “LOS 
CONFLICTOS LABORALES Y EL SERVICIO DE EXCELENCIA DE LOS 
EMPLEADOS DE LA EMPRESA SAGA FALABELLA BELLAVISTA, 2018”. 
 
Con lo cual cumplo con lo exigido por las normas y reglamentos de la universidad y la 
Asamblea Nacional de Rectores para optar el grado de licenciado en administración de 
empresas. 
La presente investigación tiene como finalidad determinar la relación de los conflictos 
laborales y el servicio de excelencia de los empleados de la empresa Saga Falabella- 
bellavista, 2018. 
Es en este marco situacional que se presenta esta investigación, teniendo por objetivo 
determinar la relación de los conflictos laborales y el servicio de excelencia, con la finalidad 
de conocer cómo están asociadas estas variables y evidenciar la necesidad de trabajar en 
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La presente investigación tiene como objetivo principal determinar la relación entre los 
conflictos laborales y el servicio de excelencia de los empleados de la empresa Saga 
Falabella – Bellavista, 2018, para ello se ha utilizado información científica tales como 
Mische con definición de los conflictos laborales y Kotler y Keller con sus apreciaciones 
acerca del servicio de excelencia. El método de la investigación de hipotético deductivo, con 
un diseño no experimental de corte transversal, de tipo aplicada. La población del estudio 
fueron 85 trabajadores de la empresa Saga Falabella solo de la sede de Bellavista, con una 
muestra de tipo probabilístico de 70 trabajadores. Como instrumento se utilizó el 
cuestionario de tipo likert que estuvo compuesto de 20 preguntas de escala ordinal. 
Finalmente se obtuvieron resultados que arrojaron que los conflictos laborales no se 
relacionan con el servicio de excelencia de la empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
Palabras Clave: Conflictos laborales, servicio de excelencia, jerarquía, estilos de 





The main objective of this research is to determine the relationship between labor 
conflicts and the service of excellence of the employees of the company Saga Falabella - 
Bellavista, 2018, for which scientific information has been used such as Mische with 
definition of labor conflicts and Kotler and Keller with his appreciations about excellent 
service. The hypothetical deductive research method, with a non-experimental cross- section 
design, of applied type. The study population was 85 workers of the Saga Falabella company 
only from the Bellavista headquarters, with a probabilistic sample of 70 workers. As an 
instrument, the likert questionnaire was used, which consisted of 20 questions of ordinal 
scale. 
Finally, results were obtained that showed that labor conflicts are not related to the 
service of excellence of the company Saga Falabella - Bellavista, 2018. 





1.1. Realidad Problemática 
 
El ser humano es diferente por naturaleza ya sea por su cultura, la forma de relacionarse con 
los demás, sus intereses, lo que cree que es bueno y lo que no, es decir sus valores, su ética, 
sus ideologías e incluso por sus necesidades, estas diferencias son notorias en nuestro día a 
día, mucho más aun en los centros laborales, donde las personas tienen a luchar por algún 
objetivo ya sea personal o en conjunto, lo que hace que sean competitivos, con el fin de 
lograr sus objetivos personales o aquellos que la empresa le deja a cargo. 
 
Muchas veces las diferencias personales de los trabajadores pueden servir de gran 
apoyo para la organización ya que se convive con diferentes ideas, formas de trabajo, 
culturas que pueden ayudar a ser una empresa más organizada y competitiva, sin embargo, 
estas diferencias también pueden jugar en contra como un obstáculo para una mejora los 
procesos internos de la organización. 
 
Aunque es normal que en el ámbito laboral existan diferencias entre los trabajadores, 
se debe de tener en cuenta que estas diferencias pueden llegar a generar desacuerdos e 
inconformidades dando inicio a un conflicto dentro de la organización donde incluso puede 
llegar a verse reflejado en el servicio dirigido a los clientes como es el caso del área de 
ventas. 
Por lo tanto, los conflictos en una organización es algo normal ya que se generan a raíz 
de la convivencia del día a día, sin embargo, es indispensable que cada organización esté 
preparada para su notable aparición, con el manejo adecuado de comprender y valorar las 
diferencias de cada uno de sus miembros para un mejor desarrollo en las actividades y no 
como un obstáculo de las mismas, deteriorando la clase servicio que se ofrece. 
 
1.1.1.  En el contexto internacional 
 
El Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, (2017), presenta un análisis de 
conflictos y condiciones de trabajo en el cual indica las características que influyen al 
conflicto laboral desde la perspectiva de su origen y de sus consecuencias, así mismo, detalla 
que las condiciones de trabajo influyen siempre de manera directa o indirecta en una 
situación de conflicto. Por otro lado, explica que las consecuencias que pueden traer estos 
conflictos son de alto riesgo por su repercusión negativa en la organización, ya que esto 
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puede producir tensiones emocionales e insatisfacción en el trabajo, lo que significa tener 
una menor productividad, casos de absentismo y rotación. 
El periódico Mundo (2016) indica que existen estudios recientes realizados por 
Universia donde se reflejó que el 88% de las empresas no reaccionan ante una situación de 
conflicto entre sus trabajadores, generando un efecto negativo en los trabajadores, es decir 
deteriora el ambiente laboral e incluso los resultados tendrían otra dirección diferente a los 
objetivos. Para ello, se recomienda que en las organizaciones se creen órganos formales de 
resolución de conflictos en todas las empresas generalmente en las de mayor tamaño. 
 
1.1.2. En el contexto Nacional 
 
Hoy en día, las empresas peruanas, sea cual sea el tamaño de ellas, se encuentran en la lucha 
por mejorar el clima laboral y mantener un ambiente armonioso para sus trabajadores ya que 
son conscientes que esto los llevará a mejores resultados ante la competencia y de no 
preocuparse por esos conflictos podrían repercutir en los resultados de la organización. 
Sin embargo, según el diario Gestión (2014) da a conocer que mediante la encuesta 
formulada por Aptitus, indicó que más de la mitad de los trabajadores encuestados 
informaron  haber tenido problemas laborales, siendo el 53.7% de trabajadores que por lo 
menos una vez han estado involucrados en un conflicto con sus compañeros de trabajo, por 
otro lado el 40% indico que los jefes directos son los que deben hacerse cargo de resolver el 
conflicto, mientras que el 51% resalto que son los mismos trabajadores quienes deben buscar 
la solución. 
 
Toyama (2016) expresa que existen conflictos laborales legales derivados de la 
empresa como los pagos de CTS, pagos de gratificaciones entre otras, así como existen los 
conflictos que se dan dentro de la empresa con los trabajadores por ejemplo la aprobación 
de un proyecto o trabajadores que aprueban o desaprueban las políticas de la empresa. De 
esta forma asegura que el valor más importante de la empresa es la gestión humana, y para 
ello, recomienda colocar al recurso humano como el área más relevante de la organización 
ya que eso ayudara a tener un personal más feliz y con menos quejas. 
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1.1.3. En el contexto Local 
 
Saga Falabella S.A. es una de las empresas más importante en el sector retail, dedicada a la 
comercialización de productos en sus diferentes áreas especializadas como prendas de vestir, 
artículos de belleza, línea blanca, juguetería, artículos para el hogar, entre otras. Saga 
Falabella cuenta con 26 tiendas a nivel nacional, la sede principal se está ubicada en Av. 
Paseo de la República 3220, San Isidro 1504. 
 
La presente investigación se llevará a cabo en una de sus últimas tiendas, ubicada en 
el Mall Aventura Plaza, con dirección: Av. Oscar R. Benavides 3866, Bellavista 07011. 
La empresa cuenta con una política de servicio de excelencia el cual está diseñado en 
6 pasos donde se busca sobrepasar las expectativas de los clientes mediante la atención 
personalizada. Este protocolo tiene frases como: “Buenas Días, Buenas tardes, Buenas 
Noches”, “Avíseme si lo puedo atender”, “Si desea puede utilizar esta bolsa” (Bolsa utilizada 
para llevar los productos dentro de tienda), el acompañamiento en caso el cliente desee saber 
dónde se encuentra una área determinada, ofrecer los productos adicionales a lo que está 
llevando, y finalmente la despedida: “Gracias por su visita” (en caso de que el cliente se 
retire sin haber comprado algún producto) / ”Gracias por su comprar” (en caso que el cliente 
haya adquirido algún producto). 
 
Saga Falabella está dividido en áreas como: ventas, plataforma, probadores, 
prevención, cajas, entre otras. De las cuales se escogió el área de ventas para ser observada, 
por sus notables conflictos que se han surgido durante los últimos tiempos. 
Cada área de ventas está a cargo de un jefe de área cuya función es liderar el equipo 
para alcanzar las metas propuestas por la organización tales como el cumplimiento de una 
cuota mensual, la eficaz ejecución de las actividades planeadas, así como también el 
cumplimiento del protocolo de servicio de excelencia para los clientes y trabajar en las 
relaciones interpersonales de los colaboradores con fin de tener como consecuencia un 
excelente clima laboral. 
 
Sin embargo, en cada área de ventas suelen haber incomodidades entre algunos de los 
trabajadores, ya que existe una serie de diferencias entre ellos por querer ocupar un 
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mejor puesto dentro área o por sentir que unos trabajan más que otros. Originando un 
ambiente de trabajo tenso ya que los colaboradores han optado por trabajar con aquellos que 
estén de acuerdo con sus opiniones generando una división dentro del área. 
En efecto, es notorio cuando el clima laboral se deteriora cada vez que hay alguna 
incomodidad entre ellos, lo cual no es adecuado para la organización puesto que durante el 
periodo de las evaluaciones se detectó que en su mayoría no estaban cumpliendo con el 
servicio de excelencia teniendo bajos indicadores que califican la atención directa y 
personalizada a los clientes. 
 
De acuerdo a lo explicado sobre la problemática de la empresa Saga Falabella de 
Bellavista especialmente en el área de ventas se generan conflictos laborales que están 
afectando el rendimiento del trabajador, así como el servicio que se ofrece a los clientes. 
Para ello, se recomienda que el jefe de área debe detectar estos conflictos a tiempo para evitar 
los resultados negativos en las evaluaciones realizadas por el departamento de evaluación y 
desarrollo del personal. 
De no ser así es probable que los enfrentamientos se generen más seguido y sea cada 
vez más fuerte y difícil de solucionar, lo que puede generar un mal ánimo para la atención a 
los clientes y la perdida de ventas del área y seguramente no se llegara al objetivo de la cuota 
mensual. Es por ello que se están realizando técnicas como talleres, encuestas y dinámicas 
para investigar las causas que originan las incomodidades de los integrantes. Con el objetivo 
de plantear alternativas de solución que brindar un servicio de excelencia. 
 




González, (2017) en su tesis de diseño no Experimental, de tipo transversal, planteo como 
objetivo principal la descripción de los conflictos históricos en la Gran Minería de Chile y 
los actores mediadores involucrados. Así mismo, la identificación y la propuesta de nuevas 
dinámicas en su análisis estratégico – histórico. Para la ejecución de dicho objetivo se 
formularon los objetivos secundarios, tales como: Describir las transformaciones 
económicas, productivas y sociales de los diferentes actores de la Gran Minería a lo largo de 
la historia, en particular de los dos últimos siglos. Analizar e identificar, a partir de la 
historiografía, las diversas causas y consecuencias de las situaciones problemáticas entre 
13  
trabajadores y empresarios. Proponer nuevas dinámicas resolutivas en los conflictos 
analizados. Y obteniendo las siguientes conclusiones: 
• Existe una sistematización histórica de todos los modos de conflictos, por la firmeza 
que se tiene en el imaginario colectivo de los implicados en los conflictos actuales.  Así 
mismo, una perspectiva multifactorial para el entendimiento y el manejo de los 
conflictos resulta de estratégico que da valor a la empresa, lo que permite acercarse 
integralmente al conflicto sin apartar a los actores de relevancia, directa o indirecta, lo 
que ha sido demostrada. 
 
• Desde lo histórico-económico, la explotación colonial, el modo capitalista autoritario 
de producción y el enfoque neoliberal unilateral con el Estado debilitado se muestran 
como provocadores de los conflictos, mucho más por la desigualdad de las situaciones 
del empresario y el trabajador. 
• Se reconoce el valor de transparencia que los medios de comunicación, en particular 
toda red social, alcanzan para que los conflictos se generen de un modo más controlado 
e informado, en “vigilancia social” que contribuye a la democratización de las 
decisiones. 
Mejías, Calderón y Contreras, (2016) presentaron la tesis sustentada en la Universidad 
del Bío-Bío, el diseño de la investigación fue no experimental de tipo descriptivo. Teniendo 
con principal objetivo: detectar las oportunidades de mejora de la gerencia, para evaluar la 
calidad de servicio en un grupo farmacéutico en Venezuela, que utiliza la modalidad de 
autoservicio. 
 
Se llegó a las siguientes conclusiones: 
 
• Los resultados que presenta la investigación son actos para ser utilizados por empresas 
farmacéuticas para el planteamiento de planes de acción que busquen una mejora en su 
desempeño. Los resultados obtenidos en la investigación, sirven de referencia para la 
evaluación cuantitativa, y enriquecer el Análisis del entorno, como es la Matriz DOFA. 
• Para investigaciones posteriores se recomienda la ampliación de los análisis estadísticos 
con los modelos de ecuaciones estructurales para tener un mejor respaldo de los 
resultados, continuando con las investigaciones semejantes a la presente. 
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Armada, (2015) abarca los siguientes objetivos: precisar el grado de la actual 
satisfacción del cliente con las actividades, así como los servicios municipales deportivos 
del Ayuntamiento de Cartagena. Por otro lado, se busca el análisis a largo plazo sobre la 
evolución de la satisfacción en el Servicio Municipal de Deportes de Cartagena. El caso 
práctico sobre gestión orientada a la calidad, que pueda servir como ayuda para el 
benchmarking de los siguientes gestores deportivos públicos. 
 
Se llegó a las siguientes conclusiones: 
 
• Los valores referidos a la calidad del personal han sido altos, por lo que se puede 
concluir que, de todas las variables estudiadas, el estado con el cual los usuarios se 
encuentran más encantados es con la capacidad y preparación de los monitores para 
enseñar, sin diferenciar ya sea por el género, edad o profesión. 
 
• Todo el personal de la organización en el 2015 ha sido valorado mucho mejor que años 
anteriores, aunque que la opinión sobre la dirección no ha sido la misma esto se ha dado 
a raíz de la ampliación del parque con distancias significativas de las oficinas centrales 
y el lugar del municipio y se ha observado un incremento del número de usuarios, lo 
que ha generado dificultar una relación directa con el usuario. 
Según Sylva, (2014), en su tesis realizada en la universidad pontificia católica del 
ecuador. En la que planteo como principal objetivo la elaboración del modelo de manejo 
sobre los conflictos organizacionales de Jardines Piaveri y un plan de aplicación del modelo 
para prevenir situaciones que obstaculizan la gestión y afectan al clima laboral. 
Así mismo la presente, mantuvo objetivos específicos tales como: Identificar las 
necesidades sobre la dirección de conflictos de la empresa Jardines Piaveri para que el 
modelo a ser diseñado brinde una respuesta efectiva. A la vez el identificar los diversos 
modelos de manejo de conflictos aplicables en la organización en estudio, por último, se 
busca diseñar los componentes para el modelo de manejo de conflictos organizacionales, los 
mecanismos de aplicación, su cronograma y presupuesto. Se emplearon elementos de 
investigación cualitativa y cuantitativa Mediante esta investigación Sylva llego a las 
siguientes conclusiones: 
• Toda organización o empresa por estar conformada por seres humanos es susceptible de 
convertirse en un espacio en el que se presentan conflictos interpersonales e 
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intergrupales, sean o no estrictamente laborales, con efectos negativos en su nivel de 
productividad y en el clima laboral, que incluye alta rotación y deserción del personal. 
La empresa Jardines Piaveri ha estado expuesta a las dificultades descritas 
anteriormente. 
• Ha sido importante desarrollar y plantear un ejemplar de prevención y dirección de los 
conflictos específicos para Jardines Piaveri, y si se lo adopta de manera oficial y 
funciona articuladamente ofrecerá respuestas oportunas a las situaciones derivadas de 
su realidad, porque es bastante flexible para adaptarse a los diferentes cambios que 
fueran necesarios. 
• Las ventajas del modelo se relacionan con elementos de objetividad y transparencia 
mediante la disposición al diálogo y se logran compromisos que impactan 
favorablemente en términos de eficacia y eficiencia. 
 
Escandón, (2012) elabora una tesis con un diseño propositiva-descriptiva y un objetivo 
general de la preparación de un manual de la excelencia del servicio dirigido al sector de la 
industria alimenticia, los objetivos específicos están dirigidos a brindar un gremio de la 
industria un manual que les permita conocer estrategias de servicio al cliente de tal manera 
que pueda ofrecer una atención de calidad. Así mismo el diseño de normas estandarizadas 
para la atención al cliente y que todos los proveedores del servicio puedan brindar una 
atención diferenciada y por último elaborar guías sencillas y prácticas de servicio al cliente. 
 
El estudio tuvo como conclusiones: 
 
• Los negocios que valoren la atención al cliente y estén dispuestos a brindar un servicio 
diferenciado de los demás, entonces para estas empresas se les será fácil ingresar al 
mercado y posicionar su producto dando lugar que el cliente nos prefiera en tan poco 
tiempo. 
 
• La construcción de un manual propuesto por el autor, ayudara a que las cadenas 
gastronómicas a ser valorados y reconocidos por los diferentes clientes. 
• Las empresas deberán coger con referencia un manual adaptándolo a sus necesidades y 





Rojas, (2016), presento la investigación de tipo descriptivo-correlacional y diseño no 
experimental y transversal. Con un objetivo principal, la determinación de la relación 
existente entre conflictos laborales y el desempeño de los trabajadores de la Agrupación 
Técnica Automotriz IRH SAC en Chiclayo. Consiguiente a ellos tiene objetivos específicos 
tales como: Determinar el conflicto laboral en Agrupación Técnica Automotriz IRH SAC 
ubicada en Chiclayo. Examinar el desempeño laboral en Agrupación Técnica Automotriz 
IRH SAC en Chiclayo. Por último, la propuesta estratégica del manejo de las problematicas 
para mejorar el desempeño de los trabajadores. Llegando a las conclusiones siguientes: 
• Se comprobó la relación existente entre conflicto y desempeño laboral, así lo indico el 
coeficiente de correlación de Pearson que arrojó 0,738 lo que significa que hay un alto 
nivel de correlación entre ambas variables que es estudian. 
• Los superiores de la empresa Ata-Irh SAC, no toman en cuenta las sugerencias de los 
colaboradores por ende se destapan los conflictos laborales y este conlleva a un mal 
desempeño de parte de los colaboradores que no cumplen su trabajo de forma eficiente 
y suelen permanecer desmotivados y se pierde la comunicación entre los trabajadores. 
 
Coronel, (2016) presenta en su tesis con el objetivo de diagnosticar la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente en el Restaurant Pizza Hut ubicado en Mega plaza-lima 
2016. Sus objetivos específicos es  analizar la calidad del servicio en el Restaurant. 
Determinar la satisfacción del cliente en el Restaurant Pizza Hut ubicado en Mega plaza- 
Lima. E investigar la influencia entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en el 
Restaurant Pizza Hut ubicado en Mega plaza- Lima en el año 2016. 
 
La investigación es de tipo correlacional, con diseño no experimental – transversal; no 
experimental. Al terminar, llego a las siguientes conclusiones: 
• En la encuesta que se realizó a los clientes de la empresa se obtuvo que, de 255 
encuestados, 157 afirmaron que el producto que se vende en este restaurante es por la 
buena calidad y no por el servicio que ofrecen. De la misma manera 175 manifestaron 
su insatisfacción en el servicio. 
• Para ello se recomienda que se debe hacer estudios continuamente relacionados a la 
satisfacción del cliente de manera que se implemente mejoras en el servicio que 
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ofrecen. 
Torres, (2016) presentó su tesis Con el objetivo principal de determinar la relación que 
existe entre los conflictos laborales y el desempeño de los trabajadores de las MYPES 
familiares del sector calzado del distrito el Porvenir 2016.  
Dicho estudio es de tipo descriptivo y un diseño no experimental; y terminó 
concluyendo lo siguiente: 
• Los conflictos laborales es consecuencia por lo general de la poca comunicación que 
tienen entre ellos, así mismo por la falta de empatía o interés de los líderes del equipo, 
durante la investigación se observó que solo muestran el 17% de interés ante los 
conflictos laborales. 
• Existe una correlación negativa entre conflicto laboral y desempeño de los 
colaboradores en la Mypes familiares del Distrito El Porvenir. 
Panduro, (2016) en su tesis presentada tiene como objetivo principal, determinar el 
respaldo del protocolo de Servicio de Excelencia de la fuerza de ventas en la satisfacción de 
los clientes de Saga Falabella Trujillo 2016. Así mismo los objetivos específicos hacen 
referencia a la evaluar el impacto del protocolo como una práctica comercial en el equipo de 
ventas. Identificar el nivel de satisfacción de los clientes como resultado de la aplicación del 
protocolo de Servicio de Excelencia. Y para terminar una propuesta de comunicación para 
conseguir la sostenibilidad del servicio de excelencia. 
 
Esta investigación se utilizó la metodología cuantitativa y cualitativa, de tipo 
explicativa, no experimental de tiempo transversal, y se llegó a las siguientes conclusiones: 
• El protocolo de atención al cliente tiene relación con la satisfacción de los mismos e 
incluso los clientes reconocen las prácticas de los empleados con lo que están 
trabajando. 
• Las empresas que tienen un protocolo de atención al cliente tienen mayores clientes 
que una empresa que no lo tiene, es por ello que Saga Falabella implementa su 
protocolo como un ejemplo a seguir. 
 
En la investigación de Carcausto, (2016), sostuvo como principal objetivo, determinar 
la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el hotel Sakura de la 
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ciudad de Juliaca en el 2016. Y objetivos específicos como: definir la relación entre calidad 
de servicio y la confiabilidad en el hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016, determinar la 
relación de la calidad de servicio y la validez en el hotel Sakura, por último, determinar la 
relación de la calidad de servicio y lealtad en el hotel Sakura de la ciudad de Juliaca, 2016. 
 
El estudio correspondió a un diseño transeccional o transversal de tipo no 
experimental, llegando a las conclusiones: 
 
• Existe relación entre “calidad de servicio” y “satisfacción de cliente” puesto que, el 
valor del coeficiente de correlación entre las variables es de R=0.772, lo que indica 
que los clientes del hotel están satisfechos con el servicio brindado. 
• Se hayo una relación moderadamente positiva entre sus indicadores de sus 
dimensiones tales como la confiabilidad, la validez y la lealtad, ya que la relación de 
las variable y dimensiones es más baja en comparación a las anteriores. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Conflicto laboral 
 
Mische indica que los conflictos son generados cuando un miembro de la organización: 
 
Desea lograr sus objetivos, y estos están unidos con los demás entonces refiere a los 
esfuerzos de ésta. Los conflictos no solo son desacuerdos entre los trabajadores, sino 
que también establecen una interferencia deliberada, activa o pasiva, para logar el 
bloqueo de los intentos de la otra parte por lograr lo que desea. (2001, p. 237- 238). 
Así mismo castillo da a conocer su definición acerca de los conflictos laborales: 
 
Los conflictos laborales tienen expresiones como una queja o reclamo, la persona que 
presenta mucho reclamo es aquella que siente que un directivo o superior están 
afectando sus intereses. Los conflictos son considerados como una situación en las que 
las partes poseen intereses o criterios antagónicos” (2006, p.330) 
 
1.3.1.1. Tipos de conflictos 
 
La organización internacional del trabajo (2013) nos muestra los tipos de conflictos tales 
como: 
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Un conflicto individual 
 
Este tipo de conflicto es generado entre un empleado y el empleador. Aunque también 
se considera en este grupo a los conflictos entre varios empleados y su empleador, siempre 
que los trabajadores actúen de forma individual y no como grupo. 
Un conflicto colectivo 
 
Son aquellos que se dan entre varios empleados con objetivos iguales y van juntos 
contra su empleador. 
Un conflicto de derechos 
 
Este conflicto se da por un reclamo de parte de los empleados al creer que la empresa 
no respeta sus derechos, ya sea por el salario, por tiempo extra de trabajo, vacaciones, es 
decir, los derechos según ley. 
Un conflicto sobre intereses 
 
Se dan cuando se crean nuevos derechos y obligaciones dentro de la organización, en 
estos casos la negociación con el colaborador termina siendo un fracaso sin llegar a un 
acuerdo sobre las condiciones de empleo a futuro 
 
1.3.1.2. Tipos de conflictos laborales 
 
La escuela de administración pública (2008, p.20) publico los tipos de conflictos laborales 
los cuales presentamos a continuación: 
Conflicto de un sujeto con sus iguales 
 
Son aquellos conflictos que se dan entre trabajadores y otro de su mismo rango. Los 
motivos en su mayoría son las diferencias salariales, por el querer tener un puesto superior 
o por una competencia de recursos en el momento de ejercer su trabajo. 
Conflicto de un sujeto con su superior inmediato 
 
Por lo general suelen darse cuando la persona con cargo superior abusa de su poder, 
los trabajadores tienen opiniones y criterios distintos así mismo, se da cuando existe mucho 
control e imposición en el trabajo. 
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Conflicto del supervisor con los subordinados 
 
Aquellos conflictos aparecen cuando los empleados no han cumplido con lo que su 
jefe se le ha indicado, con lo que el jefe inmediato les ordeno, se da con mucha más razón, 
cuando hay una falta de respeto de parte de los implicados debe existir comunicación para 
poder resolverlos. 
Conflicto con la organización en general 
 
Se generan cuando la organización no reconoce el tiempo de trabajo extra de los 
trabajadores y se dan con fuerza cuando la empresa no toma en cuenta sus opiniones, 
motivaciones e intereses. 
 
1.3.1.3. Causas de los conflictos laborales 
 
Chiavenato (1999, p.59) destaca tres causas por lo que se generan los conflictos: 
 
- Las diferencias por actividades. Cuando sus objetivos e intereses son diferentes e 
incluso antagónicos pueden llegar a provocar conflictos.  
- Cuando los recursos son compartidos. La incidencia de un grupo será en perjuicio de 
otro grupo, cuando los recursos son escasos para una de las partes 
- Las actividades interdependientes. Los conflictos se dan cuando las tareas dentro del 
trabajo dependen uno de otros ya sea individuales o grupales. 
1.3.1.4. Consecuencias de los conflictos laborales 
 
Caicedo (2015, p.9) menciona que las consecuencias de los conflictos laborales pueden ser 
bien positivas, pero a la vez negativas: 
Consecuencias positivas 
 
Abre las puestas al cambio a mejorar después de lo sucedido y buscar soluciones 
anticipadas a otros posibles conflictos. De igual manera, en la determinación de la solución 
del conflicto se da entre el equipo y la integración y cooperación. 
Consecuencias negativas 
Cuando hay conflictos es difícil llegar a tomar una decisión, ya que no se tiene el 
manejo de nuestras emociones, y corremos el riesgo que se tome una decisión apresurada. 
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Lo que conlleva a que nuestra productividad disminuya. 
1.3.1.5. Etapas del Conflicto Laboral en las Empresas 
 
Según Robbins y Judge, (2009) los conflictos laborales cuentan de 5 etapas que se detallan a 
continuación: 
Etapa 1, la oposición potencial o incompatibilidad 
 
En esta aparecen indicadores que gracias a ellos se generan el conflicto laboral. 
 
Etapa 2, cognición y personalización 
 
Después de la primera etapa donde se acepta a una persona, en esta etapa se definen 
las causas del conflicto. 
Etapa 3, intenciones 
Son decisiones que nos indica la forma de actuar para inferir lo que la otra parte 
pretende y así saber responder a su comportamiento. 
Etapa 4, comportamientos 
 
La cuarta etapa hace referencia a las acciones y reacciones de las personas que 
conforman el conflicto. Por lo general, los comportamientos de ambas partes intentan 
implementar sus intenciones cada quien con estímulos diferentes. 
Etapa 5, resultados 
 
- Resultados funcionales: son respuesta de los conflictos constructivos es decir se da 
la mejora en el equipo de trabajo como la creatividad de los integrantes, el interés y la 
capacidad de resolver conflictos mediante una autoevaluación para dirigirnos al cambio. 
- Resultados disfuncionales: son consecuencias de supervivencia no deseadas por la 
organización, así como la falta de comunicación, disminuye la cooperación del equipo y 
malas relaciones entre colaboradores. 
1.3.1.6. Resolución de conflictos 
 
Para la resolución de conflictos Thomas (1976) y Rahim y bonoma (1979), citado por Vera 




Es el método para lograr la solución donde las partes del conflicto presentan sus 
soluciones y se escoge por las condiciones de ambas partes. Como lo considera Ertel (2008), 
diciendo que “La negociación es un medio en el cual, todos los integrantes de la organización 
pueden buscar soluciones de una manera en conjunta” (p.67). 
Mediación 
 
Se da en la negociación cuando una tercera persona participa de ella, con el poder de 
brindar alternativas de solución ante los conflictos presentados, estas propuestas podrían ser 
tomadas por las partes involucradas. 
 
Según Chiavenato (2009), considera que “en la negociación no debería existir una 
parte ganadora porque entonces la otra parte seria la perdedora, lo importante es darles valor 
a ambas partes” (p.63). 
Arbitraje 
 
Esta una alternativa donde los implicados del conflicto disputan frente a un tercero 
quien será neutral para dar el veredicto final. El arbitraje es el método más conocido y usado 
en su mayoría. 
Juicio 
 
Es un procedimiento formal y en este caso es el juez quien da el resultado final que 
debe ser acatada por los involucrados. Esta negociación siempre uno va a perder y el otro 
ganará ya que la sentencia será a favor de uno y en contra del otro. 




El v foro istas de salud laboral sustenta lo siguiente: 
 
Los equipos de trabajo deberían desarrollarse en el modelo horizontal que se apoya en 
que los trabajos deben ser realizados por grupos operativos autónomos, 
multidisciplinares y no jerarquizados. Ya que, el sistema tradicional de una autoridad 
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con personal a sus órdenes es reemplazado por un sistema de trabajo en equipo donde 
cada trabajador aporta desde sus conocimientos, pero las decisiones las toman todos, 




En el artículo: Influencia del género y edad: satisfacción laboral de profesionales sanitarios, 
escrito por Carrillo, Solano, Martínez y Gómez en el 2013 manifiesta lo siguiente: 
Los profesionales nuevos, su primer deseo siempre va ser aprender para adquirir 
experiencia, son personas que valoran positivamente los aspectos que en el caso de los de 
mediana edad les puede resultar innecesaria e insatisfactoria. Por otro lado, los de mayor 
edad o mayor antigüedad son aquellos que están adaptados a sus puestos de trabajo y por 
consiguiente tienen una visión más objetiva de una manera que los demás valoran 
insatisfactorios. 
 
Por otro lado, según el informe de Gestión de la edad en las Empresas de vitoria 
empresas de vitoria-gasteiz: 
En el mercado laboral aún se cree que las personas jóvenes son las que deben tener los 
puestos de trabajo más bajo ya que los altos los tendrían los de mayor edad, sin 
embargo, estudios recientes reflejan que el mercado laboral puede trabajar con 
diferentes edades, con la premisa que las empresas deben formular estrategias para el 
manejo de situaciones difíciles y no dejar que se generen conflictos con consecuencias 
negativas”. (2006, p.63) 
 
 
1.3.2.3. Estilos de trabajo 
 




Según Bass (2008): “Son los trabajadores que siempre están abiertos a las opiniones 
de los demás, aceptan las opiniones en las decisiones de sus compañeros en sus áreas de 






Son caracterizados por tener un mayor rendimiento, pero un bajo enfoque en las 
personas que tiene a su alrededor. Este estilo considera que las personas  son irresponsables, 
perezosas y poco fiables, refieren que las decisiones las tome solo la autoridad como poca 




Muestra un bajo rendimiento y bajo énfasis en las personas. Son integrantes que no 
tienen participación en el grupo de trabajo, dejan las decisiones a los demás, no busca 
intervenir en las actividades planteadas por el equipo y solo interviene cuando se le solicita. 
Son de perfil bajo para no meterse en problemas y prefieren dejar a la gente sola. (Gonos y 
Gallo, 2013, p. 160) 
 
1.3.3. Servicio de excelencia 
 
1.3.3.1. Qué es Servicio 
 
Stanton, Etzel y Walker, señalan que los servicios llegan a ser actividades identificables e 
intangibles que cumple la función de una transacción con el fin de brindar satisfacción ya 
sea de los deseos o necesidades a los clientes" (2004, p. 333-334.) 
Por otro lado, Lamb, Hair y McDaniel, argumentan que "el servicio es la consecuencia 
de los esfuerzos de los trabajadores o mecánicos a personas u objetos. De la misma manera 
refiere que los servicios es un hecho, un practica o un esfuerzo que no se puede percibir 
físicamente" (2002, p.344) 
 
1.3.3.2. Un Servicio de Excelencia 
 
Kotler y Keller (2006) señala que hay una estrecha relación de la calidad de los productos y 
servicios que brindamos, así como, la satisfacción de los clientes entre la rentabilidad de la 
empresa. Si la calidad de en lo que ofrecemos se mantiene entonces la satisfacción de los 
clientes será mayor, lo que apoya también a los precios elevados y, por ende, costos más 
bajos. 
Blanco y Pérez señalan que “la calidad de los servicios es una estrategia que le dará 
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valor a la organización frente a los competidores, logrando la percepción de diferenciación 
por parte de los clientes” (2007, p.8) 
 
1.3.3.3. Factores en el servicio de excelencia 
 
John Tschohl (2008) Resalta los aspectos competitivos para una excelente atención a los 
clientes de toda organización, cualquier sea su naturaleza. 
Actitud amistosa 
 
El presidente de la organización de consultoría de Toronto, Mike Worsfold señala a 
sus colaboradores: “usted no sonríe porque el sol brilla o porque tomo un buen desayuno. 
Usted sonríe porque ese es su trabajo” indica que sobre este criterio se debe motivar, enseñar 
y generar que sus empleados muestren una actitud amistosa ante los clientes que visitan la 
empresa. 
Personas de calidad 
 
Es de vital importancia que las organizaciones seleccionen a su personal de manera 
minuciosa de manera que las personas que ha contratado tengan por naturaleza una actitud 
amistosa y de servicio. Consiguiente a esto adiciones programas de refuerzos para 
encaminarlos a brindar excelencia en el servicio. 
Disponibilidad del servicio 
 
El personal encargado de las ventas y atención al cliente deben ser suficientemente 
numeroso y rápido con el fin que el cliente no termine dejando los productos porque no lo 
atendieron inmediatamente, esto no sería una buena referencia para la empresa. 
Comunicación con los clientes 
 
American Management Association, realizo un estudio sobre las empresas que 
muestran un rápido crecimiento, esto se debe a que las organizaciones mantienen un contacto 
con sus clientes sin importarles lo que esto les pueda costar, pues son conscientes que es una 
estrategia para conocer a sus clientes y estar actualizados de los que ellos esperan de la 
empresa. 
 
Una buena comunicación con nuestros es beneficioso para la organización, ya que 
conoce el nivel de satisfacción, así como los productos que son resaltantes para ellos o los 
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que no lo son, las expectativas sobre la comprar y el pago, en consecuencia, esto ayudara a 
conocer sus preferencias y establecer cambios para mejoras en el servicio. 
En los zapatos del cliente 
 
Es muy importante hacer con nuestros clientes lo que quisiéramos que ellos hicieran 
con nosotros, es decir ponernos en el lugar de ellos. Entablar una comunicación eficaz es 
indispensable para ofrecer un servicio de alta calidad. 
 
1.3.3.4. Beneficios de brindar un servicio de excelencia 
 
Para Arellano (2017, p.22) los beneficios que una organización puede tomar como estrategia 
comercial son los siguientes: 
Mayor rentabilidad en sus ventas. 
 
El ofrecer un servicio de alta calidad da lugar a que las empresas tengan precios 
elevados ya que por lo general el cliente asocia lo precio con el beneficio. Un excelente 
servicio tiene un gran valor tanto que hace pequeño el costo. En otros aspectos un buen 
servicio logra el regreso de los clientes para una nueva compra lo que con lleva a mayores 
ventas, es decir, mayores niveles de ingresos. 
Fidelidad 
 
Cuando el cliente es tratado de la manera adecuada, es de hecho que regresara en 
cualquier momento, lo que conduce a un posicionamiento, un valor de marca y por ende un 
alejamiento de la competencia. 
Venta de nuevos productos al mismo cliente 
 
La calidad en el servicio que brinden las empresas permitirá que el cliente confíe y le 
dé seguridad de volver a comprarnos. Lo que ayuda a la empresa a ofrecer mayores productos 
y por consiguiente mayores ventas. 
Generación de nuevos clientes 
 
Aquel cliente que habrá quedado satisfecho con la experiencia de compra, lo primero 
que hará es comentárselos a sus familiares, luego amigos y estos a sus familias y así 
sucesivamente de manera que incremente el total del mercado. 
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Reducción de quejas y reclamos 
 
Mostrar excelencia en el servicio al cliente reducirá las quejas y reclamos, por ende, 
tendremos más compras definitivas. Gracias a estos también habrá una reducción de costos 
y se podrá recuperar la reputación de la marca. 
Posicionamiento y valor de marca 
 
El mayor ingreso de la empresa se registra en la cartera de clientes ya que esta le da 
valor e incrementa el precio de la empresa. Esto se da cuando la empresa logra posicionarse 
en el mercado en general. Es así como las organizaciones agregan valor en ellas. 
1.3.3.5. Protocolo de servicio de excelencia 
 
El consultor en ventas Álvaro Arismendy indicó que “un protocolo de atención al cliente es 
el modo de actuar de una manera correcta y estratégica para la empresa, unificando criterios, 
conceptos, creencias e ideas diversas sobre una buena atención”. 
El protocolo de atención para vendedores de saga Falabella está constituido por seis 
pasos a seguir: 
• “Buenos días, Buenas tardes, Buenas noche” (Saludo) 
• “Avíseme si lo puedo atender” (Acercamiento) 
• “Si desea puede utilizar está bolsa” 
• Ofrecer un producto adicional 
• Acompañamiento: “Estas son las cajas, estos son los probadores”. “El departamento o 
área se encuentra en… (se indica donde está ubicada el área que está buscando) … 
desea que lo acompañe?”. 
• “Gracias por su compra”, “Gracias por su visita” (Despedida) 
 




En la revista Moebius, desarrollos creativos del capital humano define que la empatía 
como: 
La capacidad de empatía, se utiliza la sensibilidad para percibir las emocionen del 
cliente. El trabajador no debe buscar que el cliente empatice con él, sino que se debe dar la 
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confianza para que suceda de manera fluida y brindarles así una solución ante su cliente. 
(2011, p.2) 
 
1.3.4.2. Capacidad de respuesta 
 
Duque en la Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, INNOVAR. Refiere ante la 
capacidad de respuesta que los colaboradores den la iniciativa para demostrar interés en 
atenderlos y realizarlo de manera rápida e incluso aparecen posibilidades de mantener al 
cliente en contacto con la organización. Estos empleados presentan su trabajo en el punto de 




Duque explica la confiabilidad de la siguiente manera: 
 
Se logra cuando el cliente deja sus problemas en manos de la empresa. Lo que significa 
que confía en ella, por tanto, la organización debe mostrar interés por el cliente, así 
como demostrar preocupación por darles lo que desean para que el cliente sienta una 
mayor satisfacción. (2005, p.7). 
 
1.4. Formulación del problema 
Problema Principal 
¿Qué relación hay entre los conflictos laborales y el servicio de excelencia de los 
empleados de la empresa saga Falabella-bellavista, 2018? 
Problemas Específicos 
 
- ¿Qué relación hay entre la jerarquía y la empatía de los empleados de la empresa 
saga Falabella-bellavista, 2018? 
- ¿Qué relación hay entre las edades y la capacidad de respuesta de los empleados de 
la empresa saga Falabella-bellavista, 2018? 
- ¿Qué relación hay entre los estilos de trabajo y la confiabilidad de los empleados de 
la empresa saga Falabella-bellavista, 2018? 
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1.5. Justificación Del Estudio 
 
1.5.1. Justificación Teórica 
 
Mediante la presente investigación se determinó los indicadores de los conflictos laborales 
de los vendedores de la empresa Saga Falabella- Bellavista, que afectan principalmente al 
servicio que la organización brinda a sus clientes. Basado en teorías y conceptos 
fundamentales tanto como Robbins & Coulter (2005) que indica que “los conflictos laborales 
son procesos donde uno de los empleados siente que lo están afectando o que afectaran 
alguno de sus intereses de manera negativa” (p.24). 
Y respecto al servicio de excelencia, Tigani (2013) menciona con una afirmación 
precisa lo que significa la excelencia en el servicio: 
Un servicio de excelencia, se ha llevado a cabo solo cuando logramos superar las 
expectativas de los clientes y para ello es de suma importancia que las organizaciones 
tengan en cuenta los valores de los clientes ya que esto llevara a tener una venta 
cerrada. (p. 97) 
 
1.5.2. Justificación Práctica 
 
Con el presente estudio se demostró qué relación hay entre los conflictos laborales y el 
servicio de excelencia, de los empleados de la empresa Saga Falabella-Bellavista, 2018; la 
cual va a permitir identificar las causas que generan los conflictos entre los trabajadores en 
el área respectiva, de manera que se determinen los puntos débiles que produce un mal 
servicio para los clientes. 
Consiguiente a ello se llevó a cabo la recomendación para mejorar la atención mediante 
métodos que integren a los trabajadores de manera que sus relaciones interpersonales ayuden 
en el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos de la empresa. 
 
1.5.3. Justificación Metodológica 
 
Para lograr cumplir los objetivos del estudio se llevó a cabo un método confiable, para 
recolectar información que serviría en la investigación. Se utilizó la técnica de la encuesta a 
los colaboradores implicados, teniendo el instrumento del cuestionario que permitió 
determinar qué relación hay entre los conflictos laborales y el servicio de excelencia, de los 
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vendedores de Saga Falabella-Bellavista, 2018. 
 
El diseño de la investigación es no experimental, de tipo aplicada con un nivel 
descriptivo correlacional y de enfoque cuantitativo. 
1.6. Hipótesis 
 
1.6.1. Hipótesis principal 
 
Los conflictos laborales se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados de la 
empresa saga Falabella-bellavista, 2018. 
 
1.6.2. Hipótesis Específicas 
 
- La jerarquía se relaciona con la empatía de los empleados de la empresa saga 
Falabella-bellavista, 2018. 
- Las edades se relacionan con la capacidad de respuesta de los empleados de la 
empresa saga Falabella-bellavista, 2018. 
- Los estilos de trabajo se relacionan con la confiabilidad de los empleados de la 
empresa saga Falabella-bellavista, 2018. 
1.7. Objetivos 
 
1.7.1. Objetivos Principal 
 
Determinar la relación de los conflictos laborales y el servicio de excelencia de los 
empleados de la empresa saga Falabella-bellavista, 2018. 
 
1.7.2. Objetivos Específicos 
 
- Determinar la relación de la jerarquía con la empatía de los empleados de la 
empresa Saga Falabella-bellavista, 2018. 
- Determinar la relación de las edades con la capacidad de respuesta de los 
empleados de la empresa Saga Falabella-bellavista, 2018. 
 
- Determinar la relación de los estilos de trabajo con la confiabilidad de los 




2.1. Diseño de Investigación 
2.1.1. Diseño 
 
La presente investigación tiene un diseño no experimental, debido que no habrá una 
manipulación de ninguna de las variables, es de corte transversal dado que los datos se 
recopilaran en un solo momento. 
Castillo, M. y Torregroza, E. (2013) sintetiza lo siguiente: 
 
Diseño No Experimental se interpreta como la investigación que se elabora sin la 
manipulación de las variables existentes. En este tipo de estudio no hay una variación 
de la variable independiente con el fin de conocer el efecto sobre otras variables. Se 
basa en la observación de distintas situaciones que se desarrollan en un medio natural, 
consiguiente a ello analizarlos en un estudio No Experimental. El estudio solo se basa 
en observación de lo existente, es decir, no se altera el comportamiento de lo 
investigado. (p. 270). 
 
Así mismo menciona que “la investigación de corte Transversal busca la recolección 
de datos en un tiempo determinado” (Castillo, M., Torregroza, E., 2013, p. 270). 
 
2.1.2. Tipo de investigación 
 
Este estudio está considerado dentro del tipo de investigación aplicada, visto que quiere ser 
aplicada en la vida cotidiana, a nuevoas tecnologías, técnicas o métodos. 
Igualmente lo menciona Valderrama (2013): 
 
La investigación de tipo aplicada busca mejorar situaciones actuales de individuos o 
grupos de personas. Este tipo de investigación, se origina por un estudio fundamental, 
busca la solución de las dudas planteadas […]. Se busca lograr la mejora en los 
procesos involucrados en la investigación, así mismo a sus resultados. (p. 165). 
Esta investigación es de tipo aplicada, puesto que está elaborada a partir de teorías 
básicas, se aplica los conocimientos obtenidos durante el estudio hasta el momento de su 
sustentación, obteniendo alternativas de solución para el problema general y específicos. 
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2.1.3. Nivel de investigación 
 
Teniendo a Hernández y Baptista (2014) quienes mencionan que “un estudio de nivel 
Descriptivo Correlacional describe situaciones observadas para determinar la asociación o 
grado de relación de las variables de estudio” (p. 92, 93). 
Por ende, este trabajo es de nivel descriptivo correlacional, ya que se pretende 
determinar la relación existente entre ambas variables. Relación que se da en un mismo 
contexto. 
 
2.1.4. Método de la investigación 
 
Según Bernal (2013) menciona lo siguiente, “El método hipotético deductivo consta en el 
procedimiento que parte de unas afirmación en calidad de hipótesis y busca contestar tales 
hipótesis, extrayendo de ellas las conclusiones que son confrontados con los hechos reales” 
(p.60). 
Por ende el método utilizado para la investigación es hipotético deductivo ya que se ha 
planteado hipótesis en base a la observación y mediante un proceso llamado deductivo se 
comprobaran si son ciertas o falsas. 
 
2.1.5. Enfoque de investigación 
 
El enfoque del estudio es cuantitativo ya que queremos comprobar la hipótesis. 
Para ello, se reconoció los indicadores de los conflictos entre los trabajadores. Con el fin  de 
obtener alternativas para mejorar el servicio que se les brinda a los clientes. Del mismo modo 
Sabino manifiesta que: 
Las investigaciones de corte cuantitativo procuran la explicación de una realidad 
observada desde una perspectiva externa y objetiva. La finalidad es obtener la 
presición de mediciones o indicadores sociales con el ideal de concretar sus resultados 
a poblaciones o situaciones. En estas investigaciones se basan a través de datos 
cuantificables. (2012, p.221). 
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V1 = Conflictos Laborales 
V2 = Servicio de Excelencia 








Operacionalización de Variables 
 
Variable 
Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento Escala de Medición 
  Mando Superior 1   
 Jerarquía Mando intermedio 2   










Adulto 6   




















  Democrático 8  
 Estilos de trabajo Autocrático 9 












Comprensión 13  
  Comunicación 14  
Variable 2: 
Servicio de excelencia 
 Rapidez 15   
Capacidad de respuesta Disposición 16   
  Flexibilidad 17   
  Profesionalismo 18   
 Confiabilidad Garantía 19   
  Amabilidad 20   




2.3. Población, muestra y muestreo 
2.3.1. Población 
 
Gonzales (2013) manifiesta lo siguiente: 
 
Para la estadística es llamada población al total de los componentes con 
características similares, de la cual se quiera obtener información para la 
elaboración de un análisis. El tamaño de la población será el número de individuos 
que se expresa con la letra N. (p. 10) 
Por lo tanto, la población fue constituida por 85 trabajadores del área de ventas de 
la empresa Saga Falabella-Bellavista 
2.3.2. Muestra 
 
Según Bernal (2010) indica que la muestra “es parte de la población, la cual nos dará la 
información que apoyará al desarrollo de la investigación, así mismo se llevará a cabo 
la observación y medición de las variables” (p. 161). 
En suma, para la presente investigación se tomó una la muestra de 70 vendedores 
de la empresa Saga Falabella-Bellavista, con un margen de error de 5% y un nivel de 





n: Tamaño de la muestra 
N: Tamaño de la población (N = 85) 
p: Probabilidad de éxito obtenido 0,5 
Z: Nivel de confiabilidad deseado al 95% es igual a 1,96  









Según Bareto (2005): “El muestreo es una herramienta para investigaciones científicas. Busca determinar qué 
parte de la realidad en estudio de la población debe estudiarse con el fin de hacer inferencias sobre dicha 
población” (p.98) 
 
El muestreo a utilizar en la investigación será probabilístico ya que se está 
calculando mediante la fórmula para hallar el tamaño de la muestra la cual resulto un 
resultado de 70 trabajadores de la empresa Saga Falabella-Bellavista cuyas 
características será que todos pertenezcan al área de ventas. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validación y confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica e instrumentos de recolección de datos 
 
Según Gonzales (2013) indica que “Los investigadores utilizan una serie de métodos a 
fin de recolectar datos sobre alguna situación existente, tales como entrevistas, 
cuestionarios, inspección de registros y observación. Cada uno de estos tiene ventajas y 
desventajas” (p. 69). 
La técnica utilizada para la presente investigación ha sido la encuesta, para ello se 
realizó un cuestionario (Anexo N° 3) como instrumento con relación a los objetivos 
propuestos en la investigación, la cual servirá para la recolección y análisis de datos con 
el fin de obtener los resultados pretendidos. 
2.4.2. Validación 
 
Sampieri, Fernández & Baptista (2014) señalaron que “La validez en conceptos 
generales hace referencia al grado en que el instrumento mide la variable que se pretende 
medir” (p. 200). 
La validación tiene como objeto dar valor al instrumento que se usa en el presente 
estudio, el cual fue revisado minuciosamente y aprobado por el asesor de la 
investigación el Dr. Rosel César Alva Arce y a la vez validado por 3 expertos (Anexo 
N° 4) tales como lo muestra la siguiente tabla: 
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Validación de expertos 
N° Experto Calificación del 
instrumento 
Especialidad 
Experto 1 Dr. Iván Orlando Tantalean Tapia. Aplicable Investigador 
Experto 2 Dr. Pedro Costilla Castillo Aplicable Investigador 
Experto 3 Dra. María Dolores Martínez Zavala Aplicable Investigador 






Sampieri, Fernández & Baptista (2014) manifestaron que “La confiablidad del instrumento 
de medición se entiende por el grado en que la aplicación se repite al mismo individuo u 
objeto y los resultados son iguales” (p. 200). 
Así mismo Gómez (2006) en su investigación Introducción a la metodología de la 
investigación científica expresa lo siguiente: 
Para que el análisis de los instrumentos y los ítems funcionaran de manera correcta se 
elabora una prueba piloto, la cual tendrá resultados que muestran la confiabilidad y validez 
del instrumento de medición que se quiere utilizar. Para la prueba piloto se utilizará una 
pequeña cantidad del tamaño total de la muestra definida. (p.125) 
Por lo tanto, para la presente investigación se llevó a cabo una prueba piloto de 20 
colaboradores donde todos se encuentran en el puesto de vendedores, con el fin de demostrar 
la confiabilidad del instrumento elaborado para la recolección de datos. 
Seguido a ello se ha ingresado los datos obtenidos en la prueba piloto de 20 vendedores 
en el programa SPSS 22, de manera que se halle la confiabilidad mediante el método de Alfa 
de Cronbach, teniendo como base la siguiente tabla: 
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Interpretación del coeficiente de confiabilidad 
Rangos Magnitud 
0,81 a 1,00 Muy alta 
0,61 a 0,80 Alta 
0,41 a 0,60 Moderada 
0,21 a 0,40 Baja 
0,01 a 0,20 Muy Baja 








Resumen del procedimiento de casos 
  N % 
Casos Válido 20 100,00 
 Excluido 0 ,0 
 Total 20 100,00 




Estadística de fiabilidad 
Alfa de cronbach N de elemento 
,773 20 




Por lo tanto, la investigación tiene una alfa de Cronbach de 0.773 lo que indica que la 
prueba tiene una confiabilidad alta basándonos en la tabla de interpretación del coeficiente 
de confiabilidad. Lo que significa que los datos recopilados y la formulación de preguntas 
pueden ser aplicadas. 
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2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Esta investigación se presenta el análisis de estadística descriptiva inferencial, donde los 
resultados que se obtuvieron generaron un análisis que se interpretó, para presentarlos en 
tablas, gráficos y frecuencias por cada dimensión, lo cual mostró los resultados de la encuesta 
realizada a los involucrados, para saber la relación existente entre las variables. Por 
consiguiente, se llegó a ciertas conclusiones sobre la situación planteada en el inicio de la 
investigación. 
2.6. Aspectos éticos 
 
En la presente investigación se tiene en cuenta los principios de un futuro profesional, por 
ende, el trabajo de investigación es totalmente ético sin manipulación alguna de los datos ni 
de la información obtenida. La investigación presentada será revisada y aprobada, 
demostrando la confiabilidad de la misma mediante el software del TURNITIN (Anexo 
N°2). Así mismo, toda información básica de otros autores ha sido citados según el sistema 
APA, con lo que se demuestra que en la investigación no hay plagio, respetando así los 




3.1. Análisis Descriptivos de los resultados 
 







NUNCA 3 4,3 4,3 4,3 
CASI NUNCA 61 87,1 87,1 91,4 
A VECES 6 8,6 8,6 100,0 






Según la Tabla N° 1, figura 1 y 2 se observa que un 87,14% que representa 61 de los 
trabajadores encuestados han indicado que casi nunca se preocupan por resolver los 
conflictos laborales, el 8,57% que representa a 6 trabajadores manifiestan que a veces existe 
una preocupación por resolver los conflictos laborales, mientras que el 4,29% representado 
por 3 trabajadores expresaron que nunca se hay una preocupación por resolver los conflictos 
laborales. 
 








NUNCA 24 34,3 34,3 34,3 
CASI NUNCA 33 47,1 47,1 81,4 
A VECES 13 18,6 18,6 100,0 
Total 70 100,0 100,0  
Figura 1: Gráfico de barras 
Figura 2: Diagrama porcentual 
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Figura 5: Gráfico de barras 
Fi 






Según la Tabla N° 2, figura 3 y 4 se observa que el 47,14% que representa a 33 trabajadores 
consideran que existe una jerarquía entre sus compañeros de trabajo, el 34,29% que 
representa a 24 trabajadores indicaron que nunca existe una jerarquía entre sus compañeros 
de trabajo y el 18,57% que representa a 13 trabajadores encuestados manifiestan que a veces 
existe una jerarquía entre sus compañeros de trabajo. 
 
 







NUNCA 28 40,0 40,0 40,0 
CASI NUNCA 41 58,6 58,6 98,6 
A VECES 1 1,4 1,4 100,0 





















Según la Tabla N° 3, figura 5 y 6 se muestra que el 58,57% que representa el 41 
de los trabajadores indicaron que casi nunca hay diferencias por las edades, el 
40% que representa a 28 trabajadores manifestaron que nunca existen 
diferencias por las edades, mientras que el 1,43% que representa a 1 trabajador 
encuestado dice que a veces hay diferencias por las edades. 
 
 








NUNCA 25 35,7 35,7 35,7 
CASI NUNCA 45 64,3 64,3 100,0 






Según la Tabla N° 4, figura 7 y 8 el 64,29% que representa al 45 de los 
trabajadores encuestados que manifestaron que casi nunca tienen estilos de 
trabajo iguales dentro de un área, el 35,71% que representa a 25 trabajadores 
indicaron que nunca tienen estilos de trabajo iguales. 
Figura 7: Gráfico de barras Figura 8: Diagrama porcentual 
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NUNCA 2 2,86 2,86 2,9 
CASI NUNCA 66 94,29 94,29 97,1 
A VECES 2 2,86 2,86 100,0 












Según la Tabla N° 5, figura 9 y 10 se observa que el 94,29% que representa al 66 de los 
encuestados han manifestado que casi nunca aplican el servicio de excelencia, mientras que 
el 2,86% que representa a 2 trabajadores considera que nunca se aplica el servicio de 
excelencia en la empresa Saga Falabella, Bellavista y 2 trabajadores más indicaron que solo 











NUNCA 23 32,9 32,9 32,9 
CASI NUNCA 46 65,7 65,7 98,6 
A VECES 1 1,4 1,4 100,0 
Total 70 100,0 100,0  






Según la Tabla N° 6, figura 11 y 12 se observa que el 65,71% de los trabajadores consideran 
que casi nunca hay una empatía del trabajador al cliente, el 32,86% que representa a 23 
trabajadores indicaron que nunca hay empatía de parte del trabajador hacia cliente y el 1,43% 
manifestaron que a veces hay empatía de parte del trabajador hacia cliente. 
 







NUNCA 38 54,3 54,3 54,3 
CASI NUNCA 32 45,7 45,7 100,0 





Figura 13: Gráfico de barras Figura 14: Diagrama porcentual 




Según la Tabla N° 7, figura 13 y 14 se observa que el 54,29% que representa a 38 de los 
trabajadores manifestaron que nunca tienen una capacidad de respuesta rápida mientras que 
el 45,71% que representa a 32 de los trabajadores consideran que casi nunca tienen una 











NUNCA 27 38,6 38,6 38,6 
CASI NUNCA 43 61,4 61,4 100,0 






Según la Tabla N° 8, figura 14 y 15 se observa que el 61,43% que representa a 43 de 
trabajadores que indicaron que casi nunca se demuestra confiabilidad al momento de la 
atención, el 38,57% que representa a 27 trabajadores que consideran que nunca se demuestra 
confiabilidad al momento de la atención. 
3.2. Prueba de las Hipótesis de la Investigación 
 
3.2.1. Prueba de la Hipótesis Principal 
 
Como los datos de las variables del trabajo son característicos por lo tanto la escala de 
medición es ordinal y en consecuencia se usará en la prueba de las hipótesis estadísticos no 
Figura 14: Gráfico de barras Figura 15: Diagrama porcentual 
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paramétricos; en este caso como las variables conflictos laborales y servicios de excelencia 
son ordinales por lo tanto se usará el estadístico de prueba Rho de Spearman. 
 
A continuación, se presenta la tabla de correlaciones que nos indicará el grado de relación 
que tienen nuestras variables: 
 






𝐇𝐏: Los conflictos laborales se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados 
de la empresa Saga Falabella - Bellavista, 2018. 
Hipótesis Nula (𝐇𝐎 ) 
 
𝐇𝐎: Los conflictos laborales no se relacionan con el servicio de excelencia de los 
empleados de la empresa Saga Falabella - Bellavista, 2018. 
Hipótesis Alterna (𝐇𝐚 ) 
 
𝐇𝐚 : Los conflictos laborales sí se relacionan con el servicio de excelencia de los 







Significancia = 0.05 
 
Nivel de la confianza = 95% 
Z = 1.96 
Regla de decisión 
 
a. Si significancia encontrada < 0.05; entonces, Se rechaza    
b. Si significancia encontrada > 0.05; entonces, Se acepta   
 
 













Sig. (bilateral) . ,899 
N 70 70 
  Coeficiente de correlación ,015 1,000 
SERVICIO DE EXCELENCIA 
(agrupado) 
 
Sig. (bilateral) ,899 . 




De acuerdo a los resultados de la Tabla N° 9, nos indica que el coeficiente de correlación 
entre ambas variables es de 0,015, es decir con el cuadro de la correlación según  (Martinez, 
2009) existe una correlación positiva muy baja. Además la significancia bilateral encontrada 
es de 0,899 mayor al nivel de significancia de 0,05; por lo tanto según la regla de decisiones 
se tiene que aceptar la hipótesis nula (  ) y en consecuencia se rechaza la hipótesis alterna ( ), es 
decir que la Hipótesis principal no se cumple. En conclusión, la hipótesis principal planteada: Los 
conflictos laborales se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados de la empresa Saga 
Falabella – Bellavista, 2018 es falsa. 
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3.2.2. Prueba de Hipótesis Especificas 
 
a. Hipótesis Especificas 1 
 
Para la prueba de hipótesis específica 1 se utilizó por defecto la Prueba de Rho de Spearman 
 
   : La jerarquía se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
  : La jerarquía no se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
  : La jerarquía sí se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados de la 




Significancia = 0.05, Nivel de la confianza = 95%, Z = 1.96 
 
Regla de decisión 
 
a. Si significancia encontrada < 0.05; entonces, Se rechaza   
b. Si significancia encontrada > 0.05; entonces, Se acepta    
 
Tabla N° 10: Prueba de correlación – Hipótesis Especifica 1 
 













N 70 70 
Coeficiente de correlación ,027 1,000 
EMPATÍA (agrupado) Sig. (bilateral) ,826 . 
 N 70 70 
 
Interpretación: 
De acuerdo con los resultados de la tabla N° 10, se obtuvo una significancia bilateral de 
0,826 mayor al nivel de significancia de 0.05, de acuerdo a la regla de decisiones se acepta 
la hipótesis nula, por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna, la prueba de Rho de Spearman 
nos indica que la correlación entre las dos dimensiones es de 0,027 es decir con el cuadro de 
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la correlación según (Martinez 2009) existe una correlación positiva muy baja. 
 
b. Hipótesis Especificas 2 
 
Para la prueba de hipótesis específica 2 se utilizó por defecto la Prueba de Rho de Spearman 
 
   : Las edades se relacionan con la capacidad de respuesta de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
  : Las edades no se relacionan con la capacidad de respuesta de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
  : Las edades sí se relacionan con la capacidad de respuesta de los empleados de la 




Significancia = 0.05, Nivel de la confianza = 95%, Z = 1.96 
 
Regla de decisión 
 
c. Si significancia encontrada < 0.05; entonces, Se rechaza    
d. Si significancia encontrada > 0.05; entonces, Se acepta    
 
Tabla N° 11: Prueba de correlación – Hipótesis Especifica 2 
 
 Correlaciones   
  CAPACIDAD 
EDADES DE 
(agrupado) RESPUESTA 
   (agrupado)  
 Coeficiente de correlación 1,000 -,164 
EDADES (agrupado) Sig. (bilateral) . ,175 
Rho de 
Spearman 
N 70 70 
Coeficiente de correlación -,164 1,000 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA (agrupado) 
Sig. (bilateral) ,175 . 
 N 70 70 
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Interpretación: 
De acuerdo con los resultados de la tabla N° 11, se obtuvo una significancia bilateral de 0,175 
mayor al nivel de significancia de 0.05, de acuerdo a la regla de decisiones se acepta la hipótesis 
nula, por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna, la prueba de Rho de spearman nos indica que 
la correlación entre las dos dimensiones es negativa de -0,164 es decir con el cuadro de la 
correlación según (Martinez 2009) existe una correlación negativa muy baja. 
 
c. Hipótesis Especificas 3 
 
Para la prueba de hipótesis específica 3 se utilizó por defecto la Prueba de Rho de Spearman 
 
   : Los estilos de trabajo se relacionan con la confiabilidad de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
  : Los estilos de trabajo no se relacionan con la confiabilidad de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
  : Los estilos de trabajo sí se relacionan con la confiabilidad de los empleados de la 
empresa Saga Falabella – Bellavista, 2018. 
 
Asumimos: Significancia = 0.05, Nivel de la confianza = 95%, Z = 1.96 
 
Regla de decisión 
 
a. Si significancia encontrada < 0.05; entonces, Se rechaza    
b. Si significancia encontrada > 0.05; entonces, Se acepta    
 











ESTILOS DE TRABAJO 
(agrupado) 
Coeficiente de correlación 1,000 -,039 
Sig. (bilateral) . ,746 
N 70 70 
CONFIABILIDAD 
(agrupado) 
Coeficiente de correlación -,039 1,000 
Sig. (bilateral) ,746 . 




De acuerdo con los resultados de la tabla N° 12, se obtuvo una significancia bilateral de 0,746 
mayor al nivel de significancia de 0.05, de acuerdo a la regla de decisiones se acepta la hipótesis 
nula, por lo tanto, se rechaza la hipótesis alterna, la prueba de Rho de Spearman nos indica que 
la correlación entre las dos dimensiones es negativa muy baja de-0,036 es decir con el cuadro 




De acuerdo a los resultados procesados en la presente investigación, se puede determinar lo 
siguiente: 
 
4.1. Discusión por objetivos 
 
Para el presente estudio se tuvo como objetivo principal determinar la relación entre los 
conflictos laborales y el servicio de excelencia de los empleados de la empresa Saga Falabella 
– Bellavista, 2018. Esto es semejante a la investigación de Rojas, (2016), en su tesis, que 
plantea como objetivo principal, determinar la relación existente entre conflicto laboral y el 




Así mismo el siguiente objetivo fue determinar la relación de las edades con la capacidad 
de respuesta de los empleados de la empresa Saga Falabella-bellavista, 2018. El cual tiene una 
relación con los objetivos de la investigación de Panduro, (2016) quien tiene como objetivo en 
su tesis determinar propuesta de comunicación para lograr la sostenibilidad del programa de 
servicio de excelencia. 
Por otro lado, el último objetivo es determinar la relación de los estilos de trabajo con la 
confiabilidad de los empleados de la empresa Saga Falabella-bellavista, 2018., este objetivo 
mantiene similitud con la investigación de Carcausto, (2016) quien sostuvo como uno de sus 
objetivos determinar la relación entre calidad de servicio y la confiabilidad en el hotel Sakura 
de la ciudad de Juliaca 2016. 
 
4.2. Discusión por Metodología 
 
Este estudio es de diseño no experimental de corte transversal, tipo de investigación aplicada, 
nivel descriptivo correlacional y de enfoque cuantitativo, el cual tiene una similitud con la 
investigación de Coronel, (2016) ya que su diseño es no experimental – transversal y de nivel 
correlacional. 
 
De igual manera el estudio de González, (2017) mantuvo el diseño no Experimental, de 
tipo transversal. Por lo tanto, existe una semejanza con la presente investigación. 
 
Por otro lado, la metodología de esta investigación concuerda con la tesis presentada por 
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Mejías, Calderón, Contreras, (2016) donde se utilizó un diseño de estudio no experimental de 
tipo descriptivo. 
 
4.3. Discusión por resultados 
 
Basándonos en los resultados de la investigación realizada a 70 trabajadores de la empresa 
Saga Falabella de la sede de Bellavista se llegó a los siguientes resultados: 
 
El indicador de Jerarquía nos muestra que el 47,14% indican que este  es  el indicador 
por el cual surgen los conflictos entre los empleados, Estos resultados concuerdan con la 
investigación de Rojas, (2016), en su tesis, Lo que llevo a tener como resultado que los 
superiores de la empresa Ata-Irh SAC, no toman en cuenta las sugerencias de los colaboradores 
por ende se destapan los conflictos laborales y este conlleva a un mal desempeño de parte de 
los colaboradores que no cumplen su trabajo de forma eficiente y suelen permanecer 
desmotivados y se pierde la comunicación entre los trabajadores. 
El análisis realizado por la segunda dimensión, edades, mostró que el 58,57% de los 
trabajadores indicaron que casi nunca los conflictos se dan por las diferencia de edades; sin 
embargo, esto difiere con la investigación de Vitoria-Gasteiz, que refleja que en el mercado 
laboral puede trabajar con diferentes edades, con la premisa que las empresas deben formular 
estrategias para el manejo de situaciones difíciles y no dejar que se generen conflictos con 
consecuencias negativas” 
 
En la dimensión de estilos de trabajo fue evaluada con cada indicador los cuales 
mostraron que el 64,29% manifestaron que casi nunca tienen estilos de trabajo iguales, esto 
tiene relación con la investigación de Sylva, (2014), que se realizó con la finalidad de elaborar 
un modelo de manejo de conflictos organizacionales de dicha empresa y un plan de aplicación 
del modelo para prevenir situaciones que obstaculizan la gestión y afectan al clima laboral. Ya 
que indica que toda organización o empresa que está conformada por seres humanos es 
susceptible de convertirse en un espacio en el que se presentan conflictos interpersonales e 
intergrupales, sean o no estrictamente laborales, ya que cada integrante tiene una manera de 
pensar distinta a otro y esto puede llevar a tener efectos negativos en su nivel de productividad 
y en el clima laboral, que incluye alta rotación y deserción del personal. 
Los resultados de empatía mostraron que el 65,71% consideran que casi nunca hay una 
empatía de parte del trabajador hacia el cliente, esto tiene relación con la investigación de 
Coronel, (2016) en su tesis que obtuvo como resultado de los 255 encuestados, 157 afirmaron 
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que el producto que se vende en este restaurante es por la buena calidad y no por el servicio 
que ofrecen. De la misma manera 175 manifestaron su insatisfacción en el servicio. 
 
Los hallazgos de la dimensión capacidad de respuesta se muestra que el 54,29% nunca 
tienen una capacidad de respuesta rápida, lo que discrepa con la investigación de Armada, 
(2015) en la tesis donde se obtuvieron como resultado que la calidad del personal es muy alta, 
por lo que los usuarios se encuentran satisfechos con la capacidad y preparación de los 
monitores para enseñar y atender. 
 
Los resultados procesados de la dimensión confiabilidad se observa que el 61,43% 
indicaron que casi nunca se demuestra confiabilidad al momento de la atención. Estos 
resultados son semejantes a la investigación de Carcausto, (2016); donde se indica que 79.5% 
de los investigados la dimensión “fiabilidad” tiene un coeficiente bajo de 0.67. 
 
4.4. Discusión por conclusiones 
 
A partir de los resultados encontrados, establecemos que la correlación es positiva muy baja 
de 0,015 lo que quiere decir que si hay una relación entre los conflictos laborales y el servicio 
de excelencia, pero esta relación es muy mínima. 
 
Estos resultados guardan relación con lo que sostiene Torres, (2016) en su tesis, quien 
señala que existe una correlación negativa muy baja de -0.056, es decir si hay una relación 
entre las variables, pero también es mínima. Ellos coinciden con lo investigado en este estudio. 
 
Sin embargo, en lo que no concuerda la investigación es que el mencionado autor indica 
que la relación entre conflicto laboral y desempeño de los trabajadores, según la correlación es 
una relación indirecta, mientras que en el estudio realizado en la presente investigación según 




A partir de los objetivos planteados al inicio de la investigación se contrasta con 
las hipótesis y se llega a las siguientes conclusiones: 
5.1. Primera 
 
Se ha determinado que no hay una relación de las variables, es decir los conflictos 
laborales no se relacionan con el servicio de excelencia de los empleados de la 




Se determinó que no existe relación entre las dimensiones estudiadas, por lo tanto 
se dice que la jerarquía no tiene relación con la empatía de los empleados de la 




Se determinó que no existe relación entre las dimensiones estudiadas, es decir, que 
no hay relación de las edades con la capacidad de respuesta de los empleados de la 




Se determinó que no existe relación entre las dimensiones, es decir los estilos de 
trabajo no tienen relación con la confiabilidad de los empleados de la empresa Saga 




Después de analizar las conclusiones y los resultados descriptivos de las variables se propone 




En función a los resultados vistos en la Tabla N°1 que indica que el 87,14% de los encuestados 
indicaron que casi nunca se preocupan por resolver los conflictos laborales; es por ello que se 
recomienda diseñar un modelo de manejo de conflictos de manera que todos los superiores 
sepan cómo anticiparse o cómo manejar un conflicto entre sus empleados y no dejarlo pasar 
por mucho tiempo; por otro lado en la tabla N°5 se observa que el 94,29% manifestaron que 
casi nunca aplican el servicio de excelencia, para ello se recomienda reforzar la política del 
servicio de excelencia mediante capacitaciones  dirigidas a todo el personal tanto trabajadores 




De acuerdo con la Tabla N°2 se obtiene que el 47,14% consideran que existe una jerarquía 
entre sus compañeros de trabajo, por ello se recomienda realizar charlas motivadoras e 
integrativas por cada área de trabajo, con el fin que la jerarquía entre ellos no afecte el clima 
laboral. En la tabla N°6 se indica que el 65,71% manifiesta que no hay empatía en el momento 
de atender a los clientes para ello la empresa debe empezar a concientizar a cada trabajador 





En función de la tabla N°3 muestra que el 58,57% indicaron que casi nunca hay diferencias 
por las edades; por ello se recomienda a la organización trabajar en un sistema de evaluación 
interna sobre el perfil de cada persona para cada área de trabajo, para que la personalidad, 
capacidades y edades estén acorde con el entorno donde desarrollará sus actividades laborales 
Así mismo se observa que el 54,29% manifestaron que nunca tienen una capacidad de 
respuesta rápida desarrollar capacitaciones continuas de manera que todos los colaboradores 






En función de la Tabla N°4 se halló como resultado que 64,29% que manifestaron que casi 
nunca tienen estilos de trabajo iguales, por eso se recomienda enfatizar en las evaluaciones de 
cada equipo de manera que se determine cada estilo de trabajo y se pueda ubicar a los 
trabajadores de una manera estratégica a cada persona, con el fin de obtener mejores equipos 
de trabajo y el clima laboral sea favorable para la empresa. También se observa en la tabla N°8 
que el 61,43% indican que casi nunca se demuestra confiabilidad al momento de la atención 
por ello se recomienda que la empresa empiece a capacitar a todo el  personal sobre las 
características de los producto que la empresa comercializa de manera que brinden una 
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ANEXO N° 1: Matriz de consistencia 
MATRIZ DE 
CONSISTENCIA 
TITULO: Los conflictos laborales y el servicio de excelencia de los empleados de la empresa Saga falabella- Bellavista, 2018 
AUTOR: Jenny Masias Coveñas 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE E INDICADORES 
Problema General: 
¿Cómo se relacionan los conflictos 
laborales y el servicio de excelencia de 
los empleados de la empresa saga 
falabella Bellavista, 2018? 
Problemas Específicos: 
1. ¿Cómo se relaciona la jerarquía con la 
empatía de los empleados de la 
empresa saga falabella-Bellavista, 
2018? 
2. ¿Cómo se relaciona las edades con la 
capacidad de respuesta de los 
empleados de la empresa saga 
falabella Bellavista, 2018? 
3. ¿Cómo se relaciona los estilos de 
trabajo con la confiabilidad de los 
empleados de la empresa saga 
falabella Bellavista, 2018? 
Objetivo General: 
Determinar la relación de los conflictos 
laborales y el servicio de excelencia de 
los empleados de la empresa saga 
falabella Bellavista, 2018. 
Objetivos Específicos: 
1. Determinar la relación de la jerarquía 
con la empatía de los empleados de la 
empresa saga falabella-Bellavista, 
2018. 
2. Determinar la relación de las edades 
con la capacidad de respuesta de los 
empleados de la empresa saga 
falabella Bellavista, 2018. 
3. Determinar la relación de los estilos 
de trabajo con la confiabilidad de los 
empleados de la empresa saga 
falabella Bellavista, 2018. 
Hipótesis General: 
Los conflictos laborales se relacionan con el 
servicio de excelencia de los empleados de la 
empresa saga falabella Bellavista, 2018. 
Hipótesis Específicas: 
1. La jerarquía se relaciona con la empatía de 
los empleados de la empresa saga falabella- 
Bellavista, 2018. 
2. Las edades se relacionan con la capacidad de 
respuesta de los empleados de la empresa 
saga falabella-Bellavista, 2018. 
3. Los estilos de trabajo se relacionan con la 
confiabilidad de los empleados de la 
empresa saga falabella-Bellavista, 2018. 
Variable 1: Los Conflictos Laborales 
Dimensiones Indicadore
s 









- Mando Superior 




















2. Casi Nunca 
3. A veces 
4. Casi Siempre 
5. Siempre 
Variable 2: El servicio de excelencia 
Dimensiones Indicadore
s 





- Capacidad de respuesta 
 
- Confiabilidad 









- P-11 y 12 
-  P-13 
-  P-14 
-  P-15 
-  P-16 
-  P-17 
-  P-18 
-  P-19 




2. Casi Nunca 
3. A veces 
4. Casi Siempre 
5. Siempre 















TIPO DE MUESTRA: 
Probabilístico 
TAMAÑO DE MUESTRA: 
70 vendedores 
Variable 1: Conflictos laborales 
Variable 2: Servicio de 
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ANEXO N° 3: El cuestionario 
 
ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE SAGA FALABELLA 
 
INSTRUCCIONES: Estimado trabajador sírvase a marque con una X la 
alternativa que usted considera valida de acuerdo a la siguiente valorización: 
 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 
1 2 3 4 5 
 
 





1 2 3 4 5 
1 Las autoridades se preocupan por los problemas que existen entre los 
trabajadores 
     
 
2 
Mi jefe directo se preocupa por dar solución a los conflictos que se presentan en 
el área de trabajo 
     
3 Considero que mi relación con mis compañeros es buena 
     
4 
Las tareas en la empresa se me asignan según mi edad (por ser muy joven o 
por ser muy 
adulto) 
     
5 Considero que mi conducta personal ante alguna situación y/o problema es 
adecuada 
     
6 Existen diferencias significativas entre las personas adultas y los jóvenes 
     
7 Hay respeto de parte de mis compañeros por la edad que tengo      
8 Mis compañeros me preguntan antes de tomar una decisión      
9 
La persona encargada de cada área de ventas establece normas sin consultar a 
mis compañeros 
     
10 El trabajo está dividido parcialmente entre mis compañeros      
11 
Cuando el cliente está cerca de mí, tengo iniciativa para brindarle asesoría y 
resolver dudas y 
lo acompaño hasta el cierre de la venta. 
     
12 Considero que las expectativas del cliente han sido superadas con mi atención      
13 Logro comprender lo que el cliente necesita y le ofrezco el producto adecuado      
14 Escucho atentamente al cliente para responder asertivamente a lo que desea 
     
15 Respondo inmediatamente a las inquietudes del cliente 
     
16 La mayoría de veces estoy ocupado (a) cuando el cliente necesita de mi ayuda 
     
17 
Puedo pasar rápidamente a responder las dudas de un cliente cuando estoy 
atendiendo a otra persona. 
     
18 
Tengo conocimiento de todos los productos sin excepción, así como sus 
características y beneficios. 
     
19 Estoy seguro de la garantía de los productos que ofrezco      
20 El clima laboral influyen en la amabilidad que ofrezco a los clientes      
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